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본 연구는 국내 도입을 목 으로 한 ‘한국형 MaaS 비즈니스 모델’을 제시하고 있다. 하나의 
랫폼으로 교통수단을 이용할 수 있는 MaaS(Mobility as a Service)는 개인에게 맞춤형 서비스 
제공이 가능하며, 이동의 편의성과 지속 가능한 서비스라는 에서 최근 격하게 많은 심을 받
고 있다. 국내에서도 다수 기업이 MaaS 시스템에 심을 가지고 시스템 도입을 한 연구가 활발
하게 진행되고 있다. 이에, 국내 교통환경에 최 화된 MaaS 시스템 도입을 목표로 해외에서 제공 
인 MaaS 시스템의 사례를 살펴보고, 공유 랫폼의 융합을 통해 경쟁력 있는 비즈니스 모델인 
‘한국형 MaaS 비즈니스 모델’을 설계하 다. 비즈니스 모델 설계를 해 서비스 청사진을 제작한 
후, 고객의 에서 서비스를 개선하기 해 페르소나 기법을 이용하여 고객 경로 지도와 감정지도
를 도출하 다. 이를 통해 서비스 청사진에 한 9가지 Fail Point를 발견했고, Key Performance 
Indicator를 채택하여 개선방안을 제시함으로써 비즈니스 모델을 더욱 구체화하 다. 본 연구에
서 제시한 비즈니스 모델을 채택한 자동차 제조사는 성별, 지역, 나이 등에 따른 다양한 차종 선호
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에 한 데이터를 얻을 수 있으며, 서비스 이용 고객 증가에 따라 시장 유율을 높여 추후 더 많
은 고객을 유치할 수 있다는 시사 이 있다.
Keywords: 자동차 공유 랫폼, 스마트 모빌리티, MaaS, 서비스 청사진, 페르소나 
Ⅰ. 서 론
공유경제체제는 재 교통, 문화, 생활가  등 다양한 분야에서 여러 서비스로 리 생되고 있
다. 특히, 비싼 재화를 특징으로 하는 자동차 산업은 카쉐어링 등의 서비스업이 생되면서 공유경
제를 표하는 아이콘이 되었다. 다시 말해, 경제 기 속 경제  약자들이 비약 으로 증가하고 비
슷한 시기 스마트폰의 보 으로 근 가능한 네트워크가 형성되면서 특정 시간에만 차를 사용하는 
카쉐어링, 라이드 쉐어링 등의 자동차 공유 서비스가 흥행하여 지 까지 이어져 온 것이다(고윤
승, 2014). 자동차 공유 서비스로 인해 자동차에 한 소비자의 인식이 ‘소유’에서 ‘공유’로 변했다
(김해  외, 2016).
자동차 공유 서비스는 장원재 외(2008)에 의하면 공유 차량이 분산된 주차장에서 시간 단 나 
분 단 로 차량을 여하는 서비스를 의미한다. 재, 국내에서는 그린카, 쏘카 등이 주도하는 
B2C(Business to Consumer) 형태의 서비스가 많이 운 되고 있으며, 국외에서는 차량 소유자
가 타인에게 차를 제공하고, 주유, 약  결제 시스템 등의 과정을 서비스 업체가 담당해 개료
를 받는 P2P(peer to peer) 형태의 서비스도 운 되고 있다. (Hampshire and Sinha, 2011) 
한, 작년에 운 을 단했지만 쏘카에서 시행한 ‘제로 카쉐어링’같은 부분 소유 모델 서비스도 등
장했다. ‘제로 카쉐어링’은 개인이 리스 형태로 회사에서 차를 받고, 이용하지 않는 시간에 다른 사
람에게 차를 빌려주는 방식으로 운 되었다( 종근 외, 2017).
자동차 공유 서비스가 성공을 거둔 이유에는 도시화 문제도 한몫했다. UNDESA(2018)에서 
조사한 세계 도시화 보고서에 따르면, 2018년 기  55% 정도인 도시화 비율이 2050년에는 
68% 수 까지 증가할 것으로 망하고 있다. 도시화가 진행될수록 혼잡해지는 교통환경, 환경오
염, 주택문제 등 여러 가지 문제 이 지속해서 심화될 수 있기 때문이다. 이에 자동차 공유 서비스
는 도시 과 화로 인한 교통 문제를 해결하고자 다른 교통수단의 이용, 노선 확인, 결제 서비스 등
을 결합해 하나의 랫폼에서 모든 서비스를 이용하는 일원화를 꿈꾸고 있다.
MaaS(Mobility as a Service) 시스템은 ICT 기술을 활용해 모든 교통수단을 하나로 통합해 
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제공하는 서비스를 의미한다. 버스, 지하철과 같은 교통과 카쉐어링, 공유 자 거와 같은 퍼스
 모빌리티를 통합 제공해 소비자 개인의 수요에 맞춰 서비스를 공 하는 것이 핵심이다(박 식
과 용주, 2016). 따라서, MaaS의 핵심 목 은 다양한 교통 인 라와 수단을 디지털 네트워크
망을 통해 더 다양하게 더 렴한 가격에 제공함으로써 빠른 인구 이동과 도시의 인구 분산을 가능
 하는 것이다(김진형, 2020). 재 상용화를 해 일부 유럽, 싱가포르, 미국 등에서 활발히 연
구 이며 핀란드, 스웨덴 등의 국가에서 이미 서비스를 시행하고 있다(이자  외, 2018).
해외 MaaS 서비스를 한국에 도입한다면, 빠른 상용화를 기 해 볼 수 있지만, 실 으로 다음
의 2가지 한계에 부딪힌다. 먼 , 다양한 이해 계자들이 첨 하게 얽 있는 문제를 해결해야 한
다. Sochor et al. (2018)에 의한 MaaS의 벨 분류 단계를 보면, 유럽 등 해외 모델 부분이 
채택하고 있는 건 벨 3단계에 해당하는 모든 이동수단을 일원화하여 통합 제공하는 방식이다. 
하지만, 한국에는 각 이동수단마다도 다양한 경쟁업체, 이해 계자들이 존재한다. 가령, 퍼스  모
빌리티의 한 종류인 동킥보드를 보면, 서울에만 공공 민간 업체를 합해 수많은 업체가 존재하고 
지역별 그리고 시간 별로 제공하는 서비스 종류도 다르다. 이해 계자들과 의를 통해 벨 3단
계의 시스템을 구축하기엔 실제 서비스 제공까지 무수한 시간이 소요될 것이다.
 
단계 설명
LEVEL 0. No Integration 각각의 이동수단이 개별 으로 제공
LEVEL 1. Integration of information
각 이동수단의 이용요   
경로 등의 정보를 통합하여 제공
LEVEL 2.
Integration of Finding, 
Booking & Payment
통합된 정보를 기반으로 이동수단의 탐색, 
약  결제를 일 으로 제공
LEVEL 3.
Integration of the transport 
services into Passes and Bundles
서로 다른 이동수단을 일원화하여 번들 
상품이나 패스로 통합 제공
LEVEL 4. Integration of Societal goals
도시의 인 라  교통정책 등 사회  
목 을 달성하기 한 효율  방안으로 확장
<표 1> MaaS 벨에 따른 분류
출처: Sochor et al. (2018)
두 번째로, 나라마다 교통환경이 달라 시스템을 그 로 용하기엔 어려움이 따른다. MaaS가 
시행되고 있는 도시 부분은 교통 인 라 구축이 덜 되어있고, 요 도 비싸 이용객들의 불만
이 컸다(윤 렬과 기 균, 2019). 즉, 교통의 한계를 보완하기 해 MaaS가 도입되었다. 반
면, 한국은 교통을 공공기 에서 서비스하고 인 라가 잘 구축되어 있으며, 개별 이동수단인 
자동차 공유 서비스, 퍼스  모빌리티도 이용자들의 수요와 공 이 잘 충족되고 있다. 이러한 이유
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로 인해 기존의 MaaS 시스템을 한국에 용할 수는 없는 상황이다.
따라서 이번 연구에서는 서비스 청사진 기법과 페르소나 기법을 활용해 한국형 MaaS 시스템 비
즈니스 모델을 제시하고자 한다. 한계 을 보완하기 해 벨 2단계에 해당하는 통합된 정보를 
기반으로 서비스를 제공하는 방식을 선택하고, 재 한국에서 상용화가 잘 되어있는 동 킥보드 
서비스와 자동차 공유 서비스를 결합한 새로운 서비스 모델을 제시할 것이다. 한, 앞서 언 한 
두 서비스 출시를 목표로 재 활발히 연구 개발 인 자동차가 MaaS 서비스를 제공한다는 
가정을 세워 진행한다.
Ⅱ. 문헌 연구
2.1 해외의 MaaS 시스템
로벌 자동차 제조사들은 MaaS 시스템을 새로운 자동차 시장에서의 기회로 보고 새로운 사업
의 상용화를 해 노력하고 있다. 자동차 업계가 MaaS 시스템에 더욱 매력을 느끼는 이유는 
Uber, Lyft 등 차량 공유업체의 성장  자율 주행기술을 활용한 IT 기업들의 자동차 산업 진
입 때문이다(KB 융지주 경  연구소, 2019). 윤 렬과 기 균(2019)에 의하면 세계 으로 
MaaS는 보편  서비스라고 하기에는 부족하지만, 확산세가 진행 이라고 볼 수 있다고 한다. 어
느 곳에서나 시행되는 보편 인 서비스가 아닌, 특정 지역만 제공되거나 시범 사업으로 인해 서비
스의 질을 높이는 단계이다. 따라서 기존 교통 서비스의 한계를 보완하기 해 MaaS를 도입
하고 있으며, 시스템 도입을 해 공공과 민간이 극 으로 력하고 있다. 재 서비스되고 있는 
표 인 MaaS 시스템으로는 핀란드 MaaS Global의 Whim과 독일 하노버의 mobil, 그리고 
스웨덴의 Ubigo가 있다.
 KB 융지주 경  연구소(2019)에 의하면 핀란드의 Whim은 세계 최 로 상용화된 MaaS 시
스템이다. Whim은 교통과 통신이 융합된 데이터 기반의 MaaS를 경제성장의 새로운 동력으로 
삼기 해 민간참여와 상용화에 을 두며 추진을 시작했다. 2016년 핀란드 헬싱키에서 시작해 
유럽 곳곳에서 서비스되고 있는 Whim은 다양한 력 업체와 함께 교통, 자 거 여, 스쿠터 
여, 자동차 탈 서비스 등을 한 번에 이용할 수 있다. 핀란드 정부는 MaaS 시스템과 련한 
법률을 제정하여 안정 인 서비스와 구독 경제 체제로 소비자들에게 큰 어필을 하고 있으며, 재 
미국과 아시아 지역으로 확장하고 있다.
Whim의 요 제는 비즈니스 환경과 략에 따라 지속 해서 변하고 있으며, 재는 Whim to 
Go, Whim Urban, Whim Unlimited로 구분되어있다. 시민들은 자신의 통행 패턴에 맞는 요
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제를 선택하여 이용할 수 있도록 하고 있다.
독일 하노버 운송 회(GVH)는 2016년부터 Hannover mobil 서비스를 제공하고 있다. 이 서
비스는 다양한 교통수단을 조합하여 이용할 수 있도록 이동자의 이동 효율성을 높이고, 을 이
용하지 않도록 한 것이 가장 큰 장 이다. Deutshe Bahn(철도), Stadtmobil(카쉐어링), Hallo 
Taxi 3811(택시) 등이 연계하여 서비스를 제공하고 있으며 약부터 결제까지 하나의 랫폼에
서 할 수 있는 장 이 있다. 최  경로 안내  약, 지불 행 서비스를 제공하며 월정액 요 제
로 인한 통합  환승 요 체계로 이루어져 있다.
스웨덴에서는 도시에서 이동할 때 개인차를 이용하지 않고, 이용자의 편의에 따라 교통, 택
시, 카쉐어링, 자 거 등을 이용하여 이동할 수 있는 여건을 조성할 목 으로 서비스를 시작했다. 
Ubigo는 하나의 앱에서 요  지불까지 가능하다. 테보리(Gothenburg)에서 시범 사업이 진행
되었으며 20가구는 소유한 자동차를 6개월 동안 한 번도 이용하지 않고, 그 외의 가구도 통합 교
통서비스가 승용차 없는 이동을 편리하게 해 다는 결과를 도출했다. 
2.2 국내의 MaaS 시스템 황
국내에서도 최근 MaaS 모델이 알려지면서 자동차 산업의 패러다임 환에 해 응 방안에 
한 비가 한창이다. KB 융지주 경  연구소(2019)에 의하면 국내 MaaS 시스템 사업화는 향후 
국내 자동차 시장의 패러다임에 변화를 가져올 것으로 상된다. 정부는 해외의 MaaS 시스템을 
참고하여 2018년 9월 ‘스마트 모빌리티 서비스 지원을 한 통합 결제 기술개발  시범 운 ’ 연
구에 착수했다. 특히, 정부는 블록체인을 기반으로 한 랫폼인 Door-to-Door 통합 이동 시스템 
구 을 목표로, 차량공유, 라이드헤일링 등의 진입을 자유화할 방침을 보인다.  자동차 시장의 변
화를 도모하고 장기 으로 MaaS 시스템 서비스의 국내 구축을 고려할 방침인 것으로 나타났다. 
Ⅲ. 사례 분석
3.1 한국형 MaaS 비즈니스 모델 설계
한국형 MaaS 비즈니스 모델은 차량 공유 서비스와 마이크로 모빌리티 서비스가 결합 되어있는 
모델이다. 차량과 킥보드 심 거 과 킥보드의 작은 거 들로 이루어진 일종의 허  앤 스포크 방
식을 가지고 있다.  허  앤 스포크 방식이란 물류가 거 으로 집 된 후 다시 개별지 으로 이동
하는 운송형태를 말한다(박경철 외, 2014).  서비스 이용 요 은 이용 차종의 종류, 이용시간, 이
용 거리 당 유류비라는 3가지 요인으로 결정된다. 이때, 이용 거리 당 유류비 요 을 청구하는 이
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유는 주유비를 회사에서 제공하는 주유 카드를 통해 주유할 수 있도록 제공하기 때문이다.
한국형 MaaS 비즈니스 모델은 MaaS의 LEVEL 2를 용해 비교  빠르게 시장에 진입할 수 
있도록 설계했다. 기존에 제공되고 있는 서비스들의 결합으로 한국의 교통 문화, 환경 응 문제를 
해결했다. 여행지에서의 서비스 제공이 가장 효율 이라고 단하여 시범 사업지로 제주도를 선정
했다. 한, 큰 자본력이 필요하고 이 모델을 통해 얻을 수 있는 이익을 고려했을 때, 앞서 언 한 
로 자동차 제조사인  자동차가 이 모델을 제공한다는 가정을 세웠다. 
비즈니스 모델을 고안한 후, 서비스 청사진을 도출하고 고객 경로 지도와 페르소나를 통한 고객 
감정지도를 통해 비즈니스 모델을 더욱 구체화했다. 한, 그 안에서 Fail Point를 통해 KPI 
(Key Performance Indicator)를 찾아 개선방안을 모색해 보았다. 
3.2 서비스 청사진
서비스 청사진(service blueprint)이란 사람들이 서비스에 해 이해하고 그것을 객 으로 
다룰 수 있도록 하기 해 서비스시스템을 명확히 나타내고 있는 그림 는 지도를 말한다(김연
성, 2003). 한국형 MaaS 비즈니스 모델의 서비스 청사진은 총 9개의 고객 행동 단계로 구성되어 
있다. 고객 행동 단계는 Front office process( 방 제공자 행동)과 Back office process(후방 
제공자 행동  지원 로세스)로 분류하여 세부 단계를 나타냈다. 9개의 고객 행동 단계에 따라 
한국형 MaaS 비즈니스 모델의 서비스 청사진을 세부 으로 살펴보고자 한다. 서비스 청사진 그
림은 <부록 1>에 수록하 다.
(1) 서비스 시작
서비스 이용 시작 단계에서 고객은 먼  어 리 이션을 다운로드 받고 어 리 이션을 실행하
게 된다. 이때, 먼  업데이트 버그 수정과 업데이트 체크가 수행되며 추가 업데이트가 고객에게 
필요할 시 알림이 화면을 통해 표시되어 업데이트를 유도한다. 업데이트 체크에서 문제가 없다면 
팝업 창을 통해 고객은 공지사항과 이벤트에 한 정보를 인지한다. 처음 서비스를 이용하는 경우, 
회원가입과 면허 등록의 차가 필수이다. 팝업 창을 닫은 후에는 어 리 이션의 첫 화면을 통해 
서비스의 사용 황을 체크할 수 있으며 서비스를 시작할 수 있다. 
(2) 서비스 이용
이 단계에서 고객은 먼  이용 시간을 결정하게 된다. 다음으로 어떤 서비스를 이용할 것인지 선
택한다. 서비스 청사진은 고객이 자동차 공유 서비스를 선택한다고 가정하고 제작을 했다. 자동차 
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공유 서비스를 선택한 고객은 자동차가 주차된 장소까지 킥보드 서비스 사용 여부에 해 결정할 
수 있는 화면이 나타난다. 그 후 차종을 선택하게 되며 보험 종류를 선택한 후 최종 결제 액이 안
내되는 시스템을 이루고 있다. 이때, GPS 기반의 자동 치 설정 시스템이 사용되어 고객 치를 
심으로 서비스 제공이 가능한 자동차와 킥보드의 치를 알려주며 자동 요  계산 로그램이 
작동되어 요  계산을 하게 된다.
결제 단계에서 고객은 할인 방식과 립 여부를 결정하게 되며 최종 으로 결제 방식을 선택하
여 결제가 이루어진다. 이때, 차량 약 리 시스템을 통해 고객이 선택한 서비스 차량과 킥보드
는 다른 고객이 선택할 수 없도록 미리 방지한다.
결제 단계까지 완료가 다면, 고객의 실질 인 서비스 이용이 발생한다. 킥보드를 통해 주차된 
차량까지 이동하며 차량 서비스를 해 자동차의 개폐, 시동과 같은 조작 화면이 어 리 이션을 
통해 나타난다. 고객이 자동차의 문을 열었다면 주유 카드의 치가 어 리 이션을 통해 안내된
다. 그 후, 고객은 자동차 공유 서비스를 이용할 수 있으며 이용 잔여 시간이 1시간일 때 서비스 
이용 연장 여부에 한 알림이 뜨게 된다. 서비스 이용을 연장하면 추가 이용시간을 설정할 수 있
는 화면이 나타난다. 한, 킥보드와 자동차 서비스를 함께 이용할 때 목 지까지의 최  경로를 
안내하는 시스템이 구동되며 이용 거리 당 유류비 청구를 해 주행거리 계산 시스템이 구동된다.
(3) 서비스 이용 종료
서비스 종료를 해 지정된 장소에 차량을 주차한 후, 어 리 이션을 통해 차량 서비스 이용 종
료 버튼을 르면 서비스 종료가 활성화된다. 이후 다음 단계인 추가 요  결제 단계로 이동한다.
추가 요  결제 단계에서 고객은 이용 거리당 액인 유류비를 청구한다. 한, 이용시간을 연장
한 고객이라면 그에 따른 액도 이 단계에서 결제된다. 결제가 완료되면 차량 반납  리 시스
템을 통해 반납이 이루어진다.
부가 서비스 이용 단계는 차량 반납 장소에서 최종 목 지까지의 이동 방법을 묻는 단계이다. 고
객은 부가 서비스인 킥보드 서비스에 한 사용 여부에 해 결정하게 된다. 이때, Back office 
process에서는 최종 목 지까지의 최  경로 안내 시스템이 작동된다.
(4) 후기 작성  어 리 이션 종료
모든 서비스가 종료되고, 고객이 이용했던 서비스에 한 평가가 진행되는 단계이다. 이용 후기 
사진  로 리뷰를 남길 수 있으며 평가는 별 으로 0~5 까지 평가할 수 있다. 고객의 평가
를 통해 어 리 이션, 그리고 서비스 제공에 한 피드백이 반 되며, 더 많은 고객 유치와 기존 
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고객의 보존을 해 개선된 서비스를 제공하는 데 필요한 단계이다.
고객은 서비스 이용부터 후기 작성까지 모든 차를 완료한 후, 어 리 이션을 종료하게 된다. 
이때, 다른 고객을 해 차량과 킥보드에 한 검이 시행되며, 서비스 이용으로 축 된 다양한 
경로 데이터들을 수집하여 추후 서비스 이용 시 반 된다.
3.3 페르소나를 이용한 고객 여정 지도 
서비스 청사진을 바탕으로 페르소나 기법을 용한 고객 여정 지도를 도출했다. 페르소나란 어
떤 제품 혹은 서비스를 사용할 목표 집단 안에 있는 다양한 유형들을 표하는 가상의 인물을 말한
다(송규민, 2009). 고객 여정 지도는 총체  서비스 과정을 시각화하는 과정으로 서비스 사용자
의 경험을 생생하고 체계 으로 시각화하는 서비스 디자인 방법론이다(이다희 외, 2014). 페르소
나를 통한 고객 여정 지도는 <부록 2>에 수록하 다.
(1) 고객 여정 지도
고객 여정 지도는 총 10개의 단계로 구성했으며 고객이 어 리 이션을 사용하며 필수 으로 거쳐야 
하는 단계들로 구성하 다. 각 단계는 1.어 리 이션 실행, 2.회원가입  면허등록, 3.서비스 선택, 4. 
결제, 5.킥보드 이용, 6.자동차 이용, 7.차량 반납, 8.킥보드 이용, 9.후기 작성, 10.서비스 종료로 이루
어져 있다. 그  8.킥보드 이용은 5.킥보드 이용과는 별개의 서비스로 부가 서비스에 해당한다.
(2) 페르소나를 이용한 고객여정지도
페르소나는 20  여성 A씨와 40  남성 B씨로, 서로 다른 연령 와 성별 그리고 다른 조건을 
고려하여 선정하 다. 
20  여성 A씨는 자차를 보유하고 있지 않으며 1인 가구이다. A씨는 킥보드 서비스를 이용하여 
차로 갈 수 없는 곳까지 여행할 수 있고, 도보 이용을 편하게 할 수 있다는 에서 체로 만족스
러운 반응을 나타냈다. 한, 스마트 키 이용과 자동차 공유 서비스를 통해 자동차 소유주가 된 것 
같은 느낌을 받았으며, 단시간 이용 가능한 것에 정 인 반응을 보 다. 
B씨는 4인 가구의 가장으로 40 이며, 자차를 소유하고 있다. 가족들과 함께 여행을 간 B씨는 
자차를 소유하고 있음에도 제주도에서는 자차를 이용할 수 없어 서비스를 이용하게 다. 본인이 
소유한 차종과 다르게 평소 본인이 타고 싶었던 차종을 탈 수 있다는 , 그리고 차량에 한 본인
의 만족감 등이 B씨에게는 정 인 반응으로 나타났다. 하지만, B씨는 유일한 면허 소지자 기 
때문에, 다른 가족들은 킥보드를 이용할 수 없었다는 에서 부정 인 반응을 나타냈다. 
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이를 통해, 각각의 단계에서의 Fail Point들을 발견할 수 있었으며, 그에 한 KPI와 개선 방
안을 도출했다. 각각의 Fail Point를 반 한 청사진은 <부록 3>에 수록했다.
3.4 Fail Point와 KPI, 그리고 개선된 서비스 청사진
F1과 F2는 차량 서비스 선택 후 이용 차량까지 이동을 한 킥보드 서비스 사용 선택에서 발생
한다. F1은 킥보드 서비스 이용에 한 선택 오류, F2는 킥보드와 사용자의 거리가 멀어 이용을 
취소하는 것으로 KPI는 각각 결제 취소 후 서비스 재이용 시 킥보드 서비스 사용 변화 건수, 치
별 킥보드 이용 건수와 이용 취소 건수를 택했다. 이를 개선하기 해 결제 방식 선택  킥보드 
서비스에 한 사용 여부를 재확인하고, 수집된 데이터를 바탕으로 킥보드 배치를 효율 으로 조
정하는 것이 필요하다.
F3은 차종 선택 시, 원하는 차종이 없어 서비스를 취소하는 경우이다. 차종 선택에서 어 리
이션을 종료하는 건수를 통해 KPI를 확인할 수 있으며, 차량 이용 데이터를 통해 차종의 수요 분
석과 그를 반 한 차종 배치가 필요하다. F4는 서비스 이용을 한 GPS 치 기반 시스템이 고객
의 비동의 혹은 조작 실수로 인해 꺼져있는 경우에서의 서비스 이용 불편이다. KPI는 치 기반 
서비스 약 에 동의하지 않은 고객의 수이며 개선방안은 GPS 치 기반 시스템이 사용되기  
치 기반 서비스에 한 동의와 시스템을 켤 수 있는 알림을 송하는 것이다.
F5는 결제 단계에서의 시스템 오류이다. 결제 취소 건수와 고객센터 신고 수 건수를 KPI로 
설정했으며, 결제 클라우드 서버를 도입해 리해야 할 필요성이 존재한다. F6은 킥보드 서비스를 
이용할 때 킥보드에 결함으로 인한 서비스 장애인데, 고객센터 킥보드 련 신고 수 내용과 서비
스 이용 취소 후 킥보드 검 횟수를 KPI로 채택했으며 어 리 이션 혹은 컴퓨터를 활용한 킥보
드 상태의 실시간 모니터링 시스템을 도입하는 것을 개선방안으로 도출하 다.
F7은 차량 서비스 이용에서 차량에 결함이 발견되는 경우이다. 고객센터 차량 련 신고 수 
내용과 서비스 이용 취소 후 차량 검 건수를 KPI로 설정했으며 F6과 마찬가지로 차량 상태의 
실시간 모니터링 시스템 도입을 통한 개선을 고안했다. F8은 주유 카드 미반납으로 인해 다음 고
객이 불편을 겪는 상황이다. 차량 탑승 시 주유 카드 부재 신고 건수를 KPI로 도출하 고, 차량 
서비스 이용 종료  주유 카드 반납에 해 어 리 이션을 통해 고객에게 알려주는 것을 개선방
안으로 채택했다. 마지막으로 F9는 악성 리뷰에 한 가능성으로 KPI는 서비스 이용 고객 비 





4.1 요약  시사
본 연구는  세계 으로 공유 경제가 부상함에 따라 개인의 수요에 맞게 이용할 수 있는 서비
스가 늘어나고 있음을 악하고, 그  모빌리티 사업에서 보편화하고 있는 MaaS에 주목했다. 
한, 한국에서도 MaaS에 한 논의가 활발하게 진행되고 있어 한국에서 경쟁력을 가진 시스템을 
고안하기 해 ‘한국형 MaaS 시스템 비즈니스 모델’을 제시했다. 연구 방법으로는 서비스 청사진, 
고객 경로 지도 그리고 페르소나 기법을 채택하 다. 
한국형 MaaS 시스템 비즈니스 모델은 차량 공유 서비스와 마이크로 모빌리티 서비스가 결합 되
어있는 서비스이며 MaaS의 벨에 따른 분류 <표 1>  LEVEL 2를 용하여 설계했다. 이 비
즈니스 모델은 어 을 통해 이용할 수 있다. 서비스 이용 요 은 이용 차종의 종류, 이용시간, 이
용 거리 당 유류비라는 3가지 요인으로 결정된다. 이를 기반으로 서비스 청사진 <그림 1>을 제작
하 다. 
제작된 서비스 청사진을 기반으로 페르소나를 통한 고객여정지도를 도출했다. 고객여정지도를 
통해, 고객들이 서비스를 이용하는 데에 을 두고 있는 단계는 결제 단계에서부터 차량 반납 후 
부가 서비스 이용까지인 것을 알 수 있었다. 한, 자차를 보유하지 않은 청년층에게는 킥보드 서
비스가 효율성과 편리성의 측면에서 정 인 반응을 얻었으며, 장년층에게는 다소 아쉬운 반응을 
확인할 수 있었다. 하지만, 주유 카드 반납 알림과 다양한 차종을 선택할 수 있다는 부분에서는 청
년층보다 장년층에게 훨씬 더 정 인 반응을 얻을 수 있었다.
고객여정지도를 바탕으로 서비스 청사진에서의 Fail Point를 찾을 수 있었고, 각각의 KPI와 개
선 방안은 다음 <표 2>와 같다.
개선된 MaaS 시스템 비즈니스 모델을 통해 자동차 제조사는 두 가지 이 을 얻을 수 있다.
첫째, 다양한 데이터를 얻을 수 있다. 성별, 지역별, 나이별 차종 선호 데이터를 통해 다양한 서
비스 략을 세울 수 있으며, 이 데이터를 이후 신차 설계에 활용하여 더 많은 고객을 확보할 수 
있다. 둘째, 시장 유율을 높일 기회가 창출될 수 있다. 차가 없는 20~30 는 제조사 입장에서 
미래의 잠재 고객이므로 이 서비스의 기반을 잘 마련한다면 추후 서비스 이용자들을 기업으로 유
치할 수 있을 것이다.
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Fail Point KPI 개선방안
1
자동차 서비스 이용 시, 
킥보드 서비스 사용  
미사용 선택의 오류
결제 취소 후,
서비스 재이용 시 킥보드 
서비스 사용 변화 건수
결제 방식 선택 
킥보드 사용 여부 재확인
2
킥보드와 사용자의 거리가 
멀어 이용을 취소할 경우





차종 선택 시, 
원하는 차종이 없을 경우
차종 선택에서 
어 리 이션을 종료하는 
건수
차량 이용 데이터에 따른 
수요 분석  차종 배치
4
치 기반 서비스를 
동의하지 않거나, 치 기반 
시스템이 꺼져있는 경우
치 서비스 약 에
동의하지 않은 고객의 수
치 기반 서비스 동의 
치 기반 시스템 구독
알림 송
5 결제 시스템 오류
결제 취소 건수
고객센터 신고 수 내용




신고 수 내용 
서비스 이용 취소 후 
킥보드 검 횟수
어 리 이션, 컴퓨터를 통한 
킥보드 상태 실시간 모니터링
7 차량 결함
고객센터 차량 련
신고 수 내용 
서비스 이용 취소 후
차량 검 횟수
어 리 이션, 컴퓨터로 차량
상태 실시간 모니터링
8 주유 카드 미반납
차량 탑승 시 주유 카드
부재 신고 건수
주유 카드 반납 안내
팝업 개시
9 악성 리뷰 가능성
서비스 이용 고객 비
리뷰 수
어 리 이션 별   리뷰 
실시간 모니터링
<표 2> 서비스 청사진에 한 Fail Point, KPI, 개선 방안
4.2 한계   향후 연구 방향
본 연구는 한국형 MaaS 시스템 비즈니스 모델을 제시하는 데 연구 목 을 두었으나 몇 가지 한
계 을 지니고 있다. , 그에 따른 향후 연구 방향을 제시하고자 한다. 
첫째, 본 연구는 실제 데이터를 사용하지 않고 분석을 진행했다는 데에서 한계 이 있다. 존하
는 모델이 아닌, 새로운 비즈니스 모델을 제시했기 때문에 데이터를 이용한 연구를 진행하는 데 어
려움이 있었다. 둘째, 그로 인해 연구 결과에 한 신뢰도가 떨어질 수 있다는 이다.
따라서 향후 연구는 연구 결과의 신뢰성을 높이기 해서 MaaS 시스템의 국내 도입에 한 
황을 자세히 살펴보고 설문조사를 진행하여 신뢰도 높은 결과를 도출해야 할 필요가 있다. 한, 
문가 집단 면  등을 통해 자동차 공유 시 에 우리나라가 뒤처지지 않도록 한국형 MaaS 시스
템 비즈니스 모델 도입을 한 명확한 로세스를 도출하고자 하는 노력이 필요할 것이다.
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